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دريافت مقاله: 94/10/12

پذيرش مقاله: 95/10/29

چیکده
تأمین رضایت گردشگران باعث بهره‌مندی مقصد گردشگری از منابع حاصل از حوزه‌های اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی 
شده و در نتیجه، چرخۀ تکاملی و سیکل فزاینده‌ای ایجاد خواهد شدک ه موجب توسعه پایدار گردشگری خواهد شد. مدیران 
با استفاده از این اطلاعات، می‌توانند ویژگی‌ها را اولویت‌بندیک رده و منابع را به شیوه‌ای اثربخش وک ارا در جهت افزایشک لی 
رضایت اختصاص دهند. لذا هدف از انجام این پژوهش، سنجش میزان رضایتمندی گردشگران از تجربۀ بازدید بنای تاریخی 
عالی‌قاپو است. برای پاسخ به این سؤالک هک دام کی‌از عوامل اثر بیشتری در میزان رضایتمندی گردشگران داشته و آیا این 
میزان رضایت در بین گردشگران داخلی تفاوتی داشتهی ا خیر، اولویت‌بندی میزان رضایتمندی در ابعاد متفاوت، حمل‌ونقل و 
دسترسی، دانش و برخوردک ارکنان،یک فیت و امکانات محیطی، معماری و جذابیت تاریخی بنا، محل استقرار و فضای پیرامونی 
بنا، تمایل به بازدید مجدد بنا و سطح رضایتمندی گردشگران داخلی و خارجی موردبررسی قرار گرفت. پژوهش حاضر بر 
اساس هدفک اربردی و بر اساس ماهیت و روش توصیفی‌تحلیلی است و برای گردآوری اطلاعات از روش‌هایک تابخانه‌ای و 
میدانی مبتنی بر پرسش‌نامه استفاده‌شده است. حجم نمونه با استفاده از فرمولک وکران به تعداد 862 نفر مشخص گردید. 
ابزار اصلی گردآوری داده‌ها، پرسش‌نامۀ محقق ساخته‌ای با 24 متغیر استک ه پایایی آن با استفاده از آزمون آلفایک رونباخ 
به میزان 0/47 تأیید قرار گرفت. برای پاسخگویی به فرضیات پژوهش، داده‌های جمع‌آوری‌شده با استفاده از آزمون T ت ک
نمونه‌ای، T زوجی، آزمون فریدمن وک ای اسکوئر در نرم‌افزار SSPS  تحلیل شد. طبقی افته‌ها بالاترین سطح رضایت مربوط به 
متغیر برخورد و دانشک ارکنان و پس از آن معماری و جذابیت‌های تاریخی بناست. رضایت از محل استقرار و فضای پیرامونی، 
حمل‌ونقل و دسترسی و سرانجامیک فیت محیطی و امکانات داخلی در مرتبه‌های بعدی قرار می‌گیرند. رضایت گردشگران 

خارجی در همۀ گزینه‌ها از رضایت گردشگران داخلی پایین‌تر بوده است.

کلیدواژه‌ها: بناهای تاریخی، رضایتمندی، عالی‌قاپو، گردشگران داخلی، گردشگران خارجی

ارزیابی رضایتمندی گردشگران از تجربه بازدید بناهای تاریخی

)نمونه موردی: عمارت عالی‌قاپو(
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مقدمه

سال  در   (UNWTO) جهانگردی جهانی  سازمان 
1993»جهانگردی را به تمام فعالیت‌هاییک ه فردی ا افراد 
در طول مسافرت در مکانی خارج از محیط معمولک ار و 
زندگی خود انجام می‌دهند، اطلاقک رده است. این مسافرت 
بیش از کی سال طول نمیک‌شد و هدف فردی ا افراد تفریح و 
سیاحت، تجارت وی ا اهداف دیگر است« )گی، 1382: 32(. در 
این میان گردشگری فرهنگی‌تاریخی، شاخه‌ای از گردشگری 
استک ه گردشگر در آن به مکاشفه وک سب آگاهی درباره 
فرهنگ حال و گذشته خود و دیگران می‌پردازد و آنچه وی 
فرامی‌گیرد، در واقع تجربه‌اییک فی ناشی از تعامل میان وی 
و محیط بازدید شده می‌باشد )رنجبریان و همکاران، 1386: 
63(؛ به‌عبارت‌دیگر هدف گردشگران فرهنگی سفر به‌منظور 
کسب تجارب فرهنگی می‌باشد و اصطلاح گردشگر فرهنگی 
نیز به افرادی اشاره داردک ه بازدید از سایت‌های تاریخی، 
شرکت در جشنواره‌های هنری و قومی، مشاهده هنرهای 
آنها می‌باشد  از سفر  اولیه  نمایشگاه‌ها هدف  تجسمی در 
)کلاب، 1390: 164(؛ بنابراین ایجاد امکان جهت شکل‌گیری 
این رفتار اجتماعی و گسترش آن، بالطبع منجربه تعامل هر 
چه بیشتر فرهنگ‌های مختلف می‌گردد. در همین راستا، 
رشد توریسم فرهنگی و گردشگری میراث به‌عنوان عناصر 
گردشگری نوین، توجه سیاستگذاران و محققان را در سراسر 
دنیا به خود جلبک رده است، به‌طوریک‌ه امروزه در ادبیات 
توریسم مطالب زیادی درباره گردشگری فرهنگی به چشم 

می‌خورد )کارگر، 1386: 153(.
در ایران نیز صنعت گردشگری چندی است به‌منظور 
شناساندن تمدنک هن این سرزمین باستانی شکل‌گرفته است؛ 
به‌طوریک‌ه در سال 1314در وزارت داخلۀ ادارۀ امور جلب 
سياحان احداث شد )رضوانی، 1385: 191(. همچنین در 
سال 1368 اولین قانون بعد از انقلاب اسلامی، جهت به‌سازی 
و نوسازی بافت‌های تاریخی توسط شورای عالی شهرسازی 
و معماری ایران مطرح گشت و در شورای سیاست‌گذاری 
برنامه پنج‌ساله در بخش عمران  بازسازی و سیاست‌های 
شهرهای فرهنگی‌تاریخیک شور مقرر شد، وزارت مسکن 
و شهرسازی طرح احیای محورهای ا مراکز فرهنگی‌تاریخی 
شهرهای مزبور را تهیهک ند و در آنها، فضاهای مناسب برای 

استقرار عملکردهای موضوع مصوبه را به تصویب برساند.
ضرورت این امر موجب شده است تا در سال‌های اخیر، 
مضمونی با عنوان همکاری در حفاظت از ابنیه تاریخی و 
فرهنگی، بافت‌ها و محوطه‌های فرهنگی‌تاریخی و ممانعت 

از تغییرک ارکرد آنها در بند »ج« ماده 156 قانون برنامه سوم 
توسعه به صراحت مطرح گردد )حسین زاده دلیر و همکاران، 
1383: 102(. با اند کتوجه به میراث فرهنگی بشر در سراسر 
جهان، می‌توان دریافتک ه اقوام بزرگ و پرآوازۀ تاریخ، شهرها 
و آثاری بزرگ از خویش بهی ادگار گذاشته‌اند. در این میان، 
بافت‌های تاریخیی کی از ارزشمندترین و گران‌بهاترین آثار 
فرهنگی در شهرها محسوب گشتهک ه گواهی بر تمدن‌هایی 
با شکوه و افتخارآمیز می‌باشد )حناچی و همکاران، 1386: 
الف(. جلوه‌های هویت در آثار گذشته، خصوصاً معماری، خود، 
گونه‌ای از ارزش است و حفظ این ارزش، احترام به امروز، 
گذشته و آینده است و با عناصر اندیشیده‌اش منبعی برای تفکر، 
تعقل و واسطه‌ای برای دانستن و آگاهی می‌باشد )مردمی و 
همکاران، 1387: 106(. آنچه امروزه بیشتر موردپسند جوامع 
گردشگر به‌ویژه گردشگران خارجی است، ابنیه تاریخی و 
معماری منحصربه‌فرد بهک‌اررفته در آن می‌باشدک ه سالانه 
حجم انبوهی از گردشگران را از سراسر دنیا بهک شورهایی با 
هویت اصیل و دارای آثار باستانی و تاریخی رهسپار میک‌‌ند 
)اشرفی و همکاران، 1392: 107(. توجه به به‌سازی و مرمت 
بناها در اروپا تقریباً به اوایل قرن نوزدهم بازمی‌گردد، اما 
مجموعۀ قوانین تدوین‌شده در آن، بیشتر به حفظ و احیای 
آثار باستانی تأیکد دارد. )آقایی و همکاران، 1387( در همین 
ارتباط، بهینه‌سازیک اربری اراضی پیرامون آثار تاریخی به‌عنوان 
بخشی از فرایند برنامه‌ریزیک اربری اراضی وی کی از اساسی‌ترین 
سرمایه‌گذاری‌های فردی و جمعی استک ه آثار آن در ابعاد 
اقتصادی، اجتماعی و روان‌شناختی امور وابسته به گردشگری 
نیز منعکس می‌شود )حسین‌زاده دلیر، 1393: 98(. لذا ارزیابی 
کاربری‌های موجود و تعیین سازگاری، مطلوبیت، مناسب‌بودن 
و وابستگی آنها، شناختک مبودهای بافت، درنظرداشتن عوامل 
تعیینک‌ننده‌ای چون شیوۀ بهره‌مندی از فضا، نحوۀ حرکت در 
مسیر، الگوهای رفتاری و نوع روابط اجتماعی، نوع فعالیت‌های 
تفریحی و فراغتی و ... از نکاتی هستندک ه توجه به آنها برای 
تعریف مطلوب فضاهای گردشگری در اولویت قرار می‌گیرد 
)حبیبی، 1378: 78( و با پرداختن به آنها می‌توان راهکار و 
ایده‌هایی مناسب برای سازگاری هر چه بیشتر این فضاها با 
آثار تاریخی ارائه نمود و میزان جذب گردشگر و البته زمان 

ماندگاری وی در شهر را ارتقا بخشید.
اصفهان به‌عنوان سومین شهر بزرگ و چهارمین شهر 
پرجمعیت ایران، تمدنک هنی از هزارۀ سوم قبل از میلاد 
را در برمی‌گیرد. این شهر به‎واسطۀ موقعیت جغرافیایی و 
جامع‌ترین  از  دربردارندۀی کی  اقلیمی‌اش  ویژه  مختصات 
کلکسیون‌های معماری و شهرسازی اسلامی و اقلیمی در 
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بعُد منطقه‌ای و جهانی به‌شمار می‌رود. بهره‌مندی از مواهب 
طبیعی گوناگون و مختصات مثبت اقلیمی اصفهان، باعث 
قوام و دوام عناصر شکوفنده ذهن و خلاقیت در آثار هنری 
گران‌قدری شده است، تا آن اندازهک ه برخی از آنها موردتوجه 
مراجع بین‌المللی فرهنگی چون »یونسکو« قرارگرفته و مثلًا 
»میدان نقش جهان« اصفهان را با عنوان »دهمین میراث 
فرهنگی بشری« به ثبت جهانی رسانیده‌اند. )زنگی‌آبادی و 
همکاران، 1386: 46(. در اصفهانک اخ‌هایی از ادوار پیشین 
وجود داردک ه پس از گذشت قرون در میان بوستان‌ها سر بر 
آسمانک شیده و چشمان هنر دوستان را خیره و قلوبشان را 
تسخیرک رده است )شایسته و همکارن، 1383: 15(. هدف 
از پژوهش حاضر سنجش میزان رضایتمندی گردشگران از 
تجربۀ بازدید بنای ارزشمند تاریخی عالی‌قاپو، سطح‌بندی 
میزان رضایتمندی در ابعاد متفاوت و مقایسه رضایتمندی 
گردشگران داخلی و خارجی به‌عنوان ضرورتی برای توسعۀ 
پژوهش  است. سؤالات  تاریخی  بناهای  گردشگری  دار  پای

عبارت‌اند از:
1. عوامل اثرگذار بر رضایتمندی گردشگران از بازدید 

بنای تاریخی عالی‌قاپوک دام‌اند؟
2.ک دام دسته از متغیرها، نقش بیشتری در رضایتمندی 

گردشگران داشته است ؟
3. آیا این میزان رضایت در بین گردشگران داخلی و 

خارجی تفاوت دارد؟
 با آگاهی از نتایج پژوهش فوق و پرداختن به آنها می‌توان 
راهکار و ایده‌هایی مناسب برای سازگاری هر چه بیشتر این 
فضاها با انتظارات گردشگران ارائهک رد و میزان جذب گردشگر 

و البته زمان ماندگاری ایشان در شهر را ارتقا داد.

پیشینۀ پژوهش

مللی )1382( در بررسی جامعه‌شناختی عوامل مؤثر بر 
رضایتمندی جهانگردان خارجی در ایران به شیوۀ پیمایشی 
با گروهی از جهانگردان خارجی جزیرهیک ش به بررسی عوامل 
مؤثر پرداخته و از نظریات سلسله مراتبی مازلو، تئوری مبادله 
هرمتر و تئوری وسیله و هدف مرتن برای تبیین رضایتمندی 
استفادهک رده‌ است. نتایج حاصل نشان می‌دهد: بین عوامل 
جمعیتی و اقتصادی، آگاهی‌های توریست، تجربیات توریست، 
تبلیغات، موقعیت سیاسی ایران، جاذبه‌های توریستی، ملیت، 
مذهب و رضایتمندی توریستی رابطه مثبت و معناداری وجود 
دارد. نتایج تحلیل چند متغیره نیز نشان دادک ه متغیرهای: 
جذابیت بازار، حقوق توریستی، جذابیت‌های تاریخی و سن 
متغیرهای اثرگذارتر بوده‌اند. رنجبران و همکاران )1386( 

در پژوهش بررسی اثرات تکرار سفر به اصفهان بر میزان 
رضایت گردشگران خارجی، سطح رضایت گردشگرانیک ه 
برای نخستین بار به اصفهان سفرک رده‌اند را از گردشگرانی 
که سفر خود را تکرارک رده‌اند، بالاتر برآورد نموده‌اند. فنی و 
همکاران )1390( در مقاله‌ای با عنوان سنجش رضایت‌مندی 
گردشگران شهر گرگان با درنظرگرفتن موقعیت شهر گرگان، 
جاذبه‌ها و وجود فرهنگ‌های مختلف و توانمندی‌های شهر به 
مطالعۀ عوامل تأثیرگذار بر جذب گردشگر پرداخته‌اند. نتایج 
تحقیقات حاکی از آن است: چهار عاملیک فیت خدمات، 
یکفیت محیطی،یک فیت رفتار جامعه میزبان و هزینۀ خدمات 
بیشترین تأثیر را در میزان رضایت به خود اختصاص داده است. 
ابراهیم پور و همکاران )1390( در مقالۀ خود تحت عنوان 
عوامل مؤثر بر رضایت و وفاداری گردشگران در استان اردبیل، 
مطالعۀ موردی منطقه گردشگری سرعین، برای دستیابی به 
راهکارهای توسعه گردشگری به بررسی دو عامل رضایت 
و وفاداری، از طریق آزمون ضریب همبستگی به تجزیه و 
تحلیل فرضیات خود پرداخته و دریافتند با ضریب همبستگی 
70درصد، بین عوامل سازمانی و محیطی با رضایت گردشگران 
و وفاداری، رابطۀ مثبت و معناداری وجود دارد. عبداللهی و 
همکاران )1391( در بررسی تاثير نمای بناهای تاريخی بر 
تصوير ذهنی شهروندان شهر تبريز بیان میک‌ند: رنگ و شیوه 
معماری بیشترین تأثیر را بر نمای ساختمان‌های تاریخی دارند 
که اینی افته‌ها می‌تواند به طراحان و متخصصان به‌منظور 
توسعه‌های آتی محدوده‌های تاریخیک مک کند. رنجبریان 
و همکاران )1392( در مقاله‌ای با عنوان شناسایی و تجزیه و 
تحلیل انگیزه‌های گردشگران خارجی برای سفر به اصفهان، با 
هدف توسعۀ بیشتر گردشگری و ارائه خدمات بهتر و مناسب‌تر 
بالاخص در زمینۀ اقتصادی و رونق بازار سعی در شناسایی 
انگیزۀ گردشگر از سفر به اصفهان داشته‌اند. نتایج به‌دست‌آمده 
شش انگیزۀ فرهنگی، اجبار، خرید، ماجراجویی، بهداشتی و 
استراحت را به‌عنوان انگیزۀ گردشگری بیان میک‌ند. همچنین 
در این مقاله به بررسی متغیرهای جامعه‌شناسی و ارتباط 
آنها با انگیزه‌ها پرداخته‌شده استک ه نشان می‌دهد خانم‌ها 
بیشتر با انگیزۀ فرهنگی و آقایان بیشتر با انگیزه ماجراجویی 

و سلامت به اصفهان سفر میک‌نند.
در بخش تحقیقات خارجی گرهوی و همکاران )2005( در 
مقالۀ خود تحت عنوان رضایت گردشگران، توصیه و بازدید مجدد 
از سنگاپور به ارزیابی رضایت گروه‌های مختلف از گردشگران 
با استفاده از کی مدل مفهومی پرداخته‌اند. مجموعه‌ای از 
تجزیه و تحلیل‌ها در گروه‌های اروپایی و اسیایی و اقیانوسیه 
و امریکای شمالی انجام شد، نتایج حاکی از آن است قیمت 
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برای شکل‌دادن سطحک لی رضایت همۀ گروه‌ها بی‌معنا بوده و 
مسکن و مواد غذایی برای گردشگران امریکای شمالی، جاذبه، 
برای گردشگران اروپا و اسیایی و فرهنگ برای گردشگران 
اقیانوسیه مهم تلقی می‌شده و هیچ عاملی برای همۀ گروه‌های 
نهایت مشخص شد همۀ  نبوده است. در  مختلفی کسان 
بازدیدکنندگان، سنگاپور را به دوستان و اقوام خود پیشنهاد 
داده و مایل هستند در آینده دوباره به آنجا سفرک نند. خوچان 
و همکاران )2009( در پژوهشی تحت عنوانیک فیت تجربیات، 
ارزش‌های در کشده، رضایت و عملکرد رفتاری برای گردشگران 
آثار باستانی، به بررسی رابطۀ عوامل فوق پرداخته‌اند. این 
 (SEM) پژوهشگران با استفاده از مدل معادلات ساختاری
دریافتندیک فیت تجربیات به‌طور مستقیم بر در کارزش‌ها 
به  لینچ و همکاران )2011(  تأثیر داشته است. فرانسس 
بررسی تقاضا برای گردشگری فرهنگی در میکائو پرداخته‌اند 
و گردشگری فرهنگی را چشم‌اندازی برای توسعه گردشگری 
بیان نموده‌اند.ی افته‌ها نشان می‌دهد گردشگران تحصیلک‌رده 
و نیز گردشگران بین‌المللی تمایل بیشتری به بازدید از بناهای 
تاریخی و میراث فرهنگی گردشگری داشته‌اند. سوت آلتونل و 
الکات )2015( در مطالعه‌ای با عنوان گردشگری فرهنگی در 
استانبول، اثر میانجی تجربۀ گردشگر و رضایت گردشگران بر 
مشارکت و توصیۀ سفر بیان میک‌نند.یک فیت تجربۀ گردشگری 
فرهنگی گردشگران نقش مهم و معناداری بر پیشنهاد سفر 
به منطقه موردمطالعه را دارد و توصیه میک‌ند استراتژی‌های 
توسعه گردشگری فرهنگی توسط برنامه‌ریزان مدنظر قرار 
گیرد. املکی و بالکال )2016( در پژوهشی به بررسی نقش 
منابع فرهنگی و طبیعی برای توسعه گردشگری در برونوا 
پرداخته‌اند. در این پژوهش محققان پس از انجام مراحل 
جمع‌آوری داده‌ها، مشاهدات جغرافیایی، مصاحبه با مقامات 
و نقشه‌برداری به تجزیه و تحلیل و سنتز اقدام نموده‌اند. بر 
اساسی افته ناحیه موردبررسی دارای پتانسیل‌های گردشگری 
طبیعی، روستایی و فرهنگی استک ه می‌تواند نقش مؤثر در 

توسعه و بازتوزیع درآمد در برونوا داشته باشد.
نگاهی اجمالی به مطالعاتیک ه در زمینه رضایتمندی 
گردشگران انجام‌شده است، ابتدا نشان می‌دهدک ه مبحث 
رضایتمندی در حوزه‌های متفاوتی استفاده می​شودک ه حوزه 
فعالیت​های گردشگریی کی از این موارد است؛ اما درک متر 
پژوهشی رضایت از بازدید بناهای تاریخی صورت پذیرفته است 
و از این جهت خلأ پژوهشی وجود دارد. مرور منابع پیشین نشان 
می‌دهدک ه تاکنون در مورد رضایتمندی گردشگران از بازدید 
بنای تاریخی عالی‌قاپو پژوهشی صورت نگرفتهک ه می‌تواند 
دلیل بر نوبودن پژوهش حاضر باشد. سنجش رضایتمندی در 

گردشگری بناهای نیازمند بررسی مطالعات گذشته در این 
زمینه می​باشد تا شاخص‌ها به‌طورک امل بررسی‌شده و نتایج 
مناسب وک امل به‌همراه داشته باشد. ازاین‌رو بر اساس مرور 
منابع صورت گرفته در حوزه‌های رضایتمندی گردشگران 
و نظرسنجی ازک ارشناسان گردشگری در پژوهش حاضر 
گویه‌های متناسب تدوین گردیده و تحلیل‌های لازم برای 

پاسخگویی به سؤالات پژوهش صورت گرفته است.

روش تحقیق

پژوهش حاضر بر اساس هدفک اربردی و بر اساس ماهیت 
و روش توصیفی تحلیلی است و برای گردآوری اطلاعات از 
روش‌هایک تابخانه‌ای و میدانی مبتنی بر پرسش‌نامه استفاده‌شده 
است. جامعۀ آماری پژوهش گردشگران داخلی و خارجی )208 
گردشگر داخلی و 58 گردشگر خارجی( هستندک ه در بازۀ زمانی 
اسفند و فروردین سال 94-93 به اصفهان سفرکرده و ازک اخ 
عالی‌قاپو دیدن نموده‌اند. با توجه به آمار به‌دست‌آمده از سازمان 
میراث فرهنگی، جامعۀ آماری حدود شانزده‌هزار نفر برآورد شد 
)سازمان میراث فرهنگی، صنایع‌دستی و گردشگری، 1394(. 
حجم نمونه با استفاده از فرمولک وکران، 268 نفر مشخص 
گردیدک ه به صورت نمونه‌گیری تصادفی صورت گرفت. ابزار 
اصلی گردآوری داده‌ها، پرسش‌نامۀ محقق ساخته‌ای با 42 
متغیر استک ه پس از بررسی پیشینۀ پژوهش و با توجه به 
ادبیات نظری تحقیق برای سنجش میزان رضایتمندی تعریف 
و با بهره‌گیری از طیف لیکرت موردسنجش قرار گرفت. برای 
تعیین اعتبار پرسش‌نامه ضریب آلفایک رونباخ استفاده شد 
و بدین منظور تعداد دَه پرسش‌نامۀ فارسی و دَه پرسش‌نامۀ 
انگلیسی در جامعۀ نمونه توزیع شد. ضریب آلفا محاسبه‌شده 
)جدول 1( به میزان 0/74 نشانگر پایایی ابزار تحقیق است. 
برای تجزیه و تحلیل داده‌ها از آمارهای توصیفی و استنباطی 
در نرم‌افزار spss و آزمون‌های T مستقل و زوجی،ک ای اسکوئر 

و آزمون F استفاده شد.

یافته‌های توصیفی

یافته‌های توصیفی پژوهش مؤید آن است: 51/1درصد 
آزمودنی‌ها زن و 48/9درصد آنها مرد هستند و از لحاظ وضعیت 
تأهل،54/1درصد مجرد و 45/9درصد متأهل می‌باشند. وضعیت 

تحصیلی پاسخ‌گویان در شکل 1 نشان داده‌شده است.
از لحاظ محل استقرار 41/4درصد از گردشگران در هتل، 
12/3درصد در مسافرخانه، 28/4درصد در منزل دوستان و 
15/7درصد از سایر خدمات اقامتی استفادهک رده‌اند. در شکل 
2 میانگین مدت ماندگاری گردشگران نشان داده‌شده است.
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خانواده،  با  همراه  گردشگران  43/7درصد  سفر  نحوۀ 
26/1درصد همراه با دوستان، 15/7درصد به‌صورت انفرادی 
و 11/2درصد به‌صورت گروهی بوده است. لازم به ذکر است 
2/3درصد از پرسش‌شوندگان نحوۀ سفر خود را اعلام ننموده‌اند. 

شکل 3 هدف از سفر گردشگران را نمایش می‌دهد.
وسیلۀ سفر 42/9درصد گردشگران خودرو شخصی، 22/8درصد 
هواپیما، 6/7درصد قطار، 20/1درصد اتوبوس و 4/5درصد دیگر 
وسایل نقلیه را برای سفر به اصفهان انتخابک رده بودند. 28/7درصد 
گردشگران برای اولین بار، 44/4درصد برای دومین بار و 25درصد 
برای چندمین بار از اینک اخ موزه دیدنک رده‌اند. در شکل 4 نسبت 
گردشگران ایرانی و خارجی بازدیدکننده نمایش داده‌شده است. 
گردشگران خارجی ازک شورهای: آلمان، امریکا، عراق، بحرین، 
کانادا، اسپانیا، فنلاند، فرانسه، هلند، ایتالیا، ژاپن، لهستان، مالزی، 
اوکراین، سوئد، سوریه، تایوان، تریکه، بنگلادش، افغانستان، سوئیس 
و ویتنام، به اصفهان سفرک رده‌اند و گردشگران داخلی از شهرهای: 
آبادان، اهواز، اراک، بندرعباس، بروجرد، بوشهر، چالوس، ایلام، 
فولادشهر، برخوار، قزوین، قم، رشت، گرگان، همدان،ک رج،ک اشان، 
کرمان،ک رمانشاه، سنندج، اهواز، میاندوآب، سنندج، خرم‌آباد، 
نائین، سبزوار، شیراز،ی اسوج،ی زد و زاهدان، اصفهان را به‌عنوان 

مقصد سفر برگزیده‌اند.

یافته‌های استنباطی

به‌منظور سنجش میزان رضایت گردشگران از بازدید بنای 
تاریخی عالی‌قاپو با مرور پیشینه تحقیق و ادبیات نظری 
پژوهش، متغیرهای استخراج‌شده در پنج حوزۀ: رضایت از 
حمل‌ونقل و دسترسی؛ دانش و برخوردک ارکنان؛یک فیت و 
امکانات محیطی؛ جذابیت‌های تاریخی و محل استقرار؛ فضای 
پیرامونی، طراحی و به‌وسیلۀ 27 نماگر در قالب طیف پنج 
گزینه‌ای لیکرت موردسنجش قرار گرفت. نتایج تحلیل‌های 

استنباطی در ادامه ارائه می‌گردد.

سنجش میزان رضایت از مجموعه متغیر حمل‌ونقل 
و دسترسی

برای سنجش میزان رضایت از حمل‌ونقل و دسترسی 
شش گویه طراحی شد و از پاسخ‌دهندگان درخواست شد 
میزان رضایت از هر کی از نماگرهای مطرح‌شده را در قالب 
طیف پنج گزینه‌ای لیکرت از بسیار زیاد تا بسیارک م اعلام 
نمایند. جدول 2 آمار توصيفي نمونه و جدول 3 استنباط 
آماری مربوط به شاخص فوق‌الذکر، رضایت از متغیرهای 

مربوط به حمل‌ونقل و دسترسی را ارائه می‎کند.
جدول 2. آمار توصیفی متغیرهای مربوط به رضایتمندی 
برای سنجش میزان رضایت از حمل‌ونقل و دسترسی از آزمون 

شکل 2. میانگین مدت ماندگاری گردشگران بر حسب روز )یافته های پژوهش(

شکل 3. هدف گردشگران از سفر )یافته های پژوهش(

شکل 1. وضعیت تحصیلی پاسخ‌گویان )یافته های پژوهش(  

   

 

   

 

   

 
شکل 4. نسبت گردشگران داخلی و خارجی بازدیدکننده )یافته های پژوهش(
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تی ت کنمونه‌ای استفاده شد. هدف اصلی این آزمون مقایسه 
متغیرهای موردنظر با حد وسط در نظر گرفته‌شده است. از آنجا 
که نماگرهای هر عامل با طیف لیکرت سنجیده شده‌اند، عدد 
3 به‌عنوان حد متوسط در نظر گرفته شد و داده‌ها در هر کی از 
نماگرها با این عدد سنجیده شده‌اند. در آزمون t ت کنمونه‌ای فرض 
H0 حاکي از برابري با عدد سه )حد متوسط( و فرض H1 حاکي 

از نابرابری با حد متوسط است؛ بنابراین در صورتیک ه نماگری 

معنی‌دار گردد، باید از مقادير حد بالا و حد پايين استفادهک ردک ه:
1. هرگاه حد بالا و پايين مثبت باشد، ميانگين از مقدار 

مشاهده‌شده بزرگ‌تر است.
2. هرگاه حد بالا و پايين منفی باشد، ميانگين از مقدار 

مشاهده‌شدهک وچ‌کتر است.)یکانی، 1395: 79(
بر اساس آزمون‌های فرض انجام‌شده می‌توان اين ادعا را 
پذيرفتک ه در مجموع‌، در خصوص متغیرهای حمل‌ونقل و 

آلفايک رونباخ تعداد گويه‌ها

0/74 42
)یافته‌های پژوهش( 

جدول 1. میزان آلفايک رونباخ محاسبه‌شده برای متغیرهای پژوهش

حمل‌ونقل و دسترسی
فراوانی

کلبسیارک مکممتوسطزیادبسیار زیاد

876865388268علائم راهنمای مسیریابی

438082396268خدمات پاریکنگ با فضای مناسب

5573773410268هزینه حمل‌ونقل

6263803813268وضعیت معابر و تراف کیشهری محدودۀک اخ عالی‌قاپو

589062348268در دسترس‌بودن خدمات حمل‌ونقل عمومی و تاکسی

9572483014268دسترسی آسان بهک اخ عالی‌قاپو

 )یافته‌های پژوهش(

جدول 2. آمار توصیفی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از حمل ونقل و دسترسی

مقدارT ميانگينابعاد
محاسبه‌شده

درجه 
آزادی

سطح 
معناداری 

sig

نوع 
رضایت

معناداری در سطح 95 
درصد

پایین‌ترین 
حد

بالاترین 
حد

0.570.85مثبت3.719.9862650.000علائم راهنمای مسیریابی

0.330.59مثبت3.467.0862490.000خدمات پاریکنگ با فضای مناسب

0.380.66مثبت3.527.4312480.000هزینه حمل‌ونقل

وضعیت معابر و تراف کیشهری 
0.340.62مثبت3.486.6392550.000محدودۀک اخ عالی‌قاپو

در دسترس بودن خدمات 
0.490.75مثبت3.629.1202510.000حمل‌ونقل عمومی و تاکسی

0.640.94مثبت3.7910.4822580.000دسترسی آسان بهک اخ عالی‌قاپو
 )یافته‌های پژوهش(

جدول 3. آزمون فرض رضایتمندی از حمل‌ونقل و دسترسی
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دسترسی از منظر گردشگران رضایت وجود داشته است. سطح 
معناداری آزمونک متر از 0/05 به‌میزان 0/000 در همۀ موارد و 
نیز مقدار آماره آزمون t ي استيودنت با درجۀ آزادی 254 برابر 
با 50/744 بودهک ه سطح معناداری فرض نارضایتی از حمل‌ونقل 
و دسترسی، را تا حد صفر پايين آورده است. لذا فرض صفر در 
سطح 0/05 رد می‌شود و می‌توان پذیرفت از نظر گردشگران 
در ابعاد رضایتمندی از مجموعۀ متغیر دسترسی و حمل‌ونقل 
رضایت وجود داشته است. ميانگين نمونه برابر با 3/59 استک ه 
به صورت گرد شده بدون رقم اعشار برابر با چهار خواهد شد؛ 
بنابراین می‌توان ميزان رضایت از حمل‌ونقل و دسترسی را در 

سطح زياد برآورد نمود.

و  دانش  متغیر  مجموعه  از  رضایت  میزان  سنجش 
برخورد کارکنان

متغیر دیگریک ه برای سنجش میزان رضایت گردشگران 
نظر سنجی شد، متغیر برخورد و دانشک ارکنان استک ه با 

پنج گویه ارزیابی‌شده است. جدول 4 گویه‌های موردبررسی 
)امکان ارتباط سریع با مدیریت مجموعه،ک ارکنان مرتب با 
ظاهر آراسته،ک ارکنان و راهنمایان حرفه‌ای،ک ارکنان مشتاق 
به حل مشکل،ک ارکنان مؤدب( به‌همراه آمار توصیفی مربوط 

به آن را نشان می‌دهد.
جدول 5 حاوی آمار استنباطی مربوط به سنجش رضایتمندی 
از دانش و برخوردک ارکنان است. بر اساس آزمون‌های فرض 
انجام‌شده می‌توان اين ادعا را پذيرفتک ه در مجموع‌، در خصوص 
متغیرهای دانش و برخوردک ارکنان رضایت وجود داشته است. 
منفی شدن آماره تی برای متغیر امکان ارتباط سریع با مدیریت 
مجموعه نشانگر آن استک ه از دیدگاه گردشگران در این‌باره 
رضایت وجود نداشته است. مقدار آماری آزمون t استيودنت 
با درجه آزادی 256 برابر با 27/96 بودهک ه سطح معناداری 
فرض صفر را تا حد صفر پايين آورده است. لذا فرض صفر 
در سطح 0/05 رد می‌شود. ميانگين نمونه برابر با 3/4 است 

برخورد و دانش کارکنان
فراوانی

کلبسیار کمکممتوسطزیادبسیار زیاد

3339715354268امکان ارتباط سریع با مدیریت مجموعه
8370593315268کارکنان مرتب و با ظاهر آراسته

8344604130268کارکنان و راهنمایان حرفه‌ای با دانشک افی
8456563429268کارکنان مشتاقک م کو حل مشکلات بازدیدکنندگان

9064542823268کارکنان مؤدب و خوش‌برخورد
 )یافته‌های پژوهش(

جدول 4. آمار توصیفی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از متغیر دانش و برخوردک ارکنان

ابعاد
مقدارT ميانگين

محاسبه‌شده
درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضایت

معناداری در سطح 95 درصد

پایین‌ترین 
حد

بالاترین 
حد

امکان ارتباط سریع با مدیریت 
0.06-0.39-منفی2.7032490.007-2.78مجموعه

0.520.81مثبت3.678.8592590.000کارکنان مرتب و با ظاهر آراسته

کارکنان و راهنمایان حرفه‌ای با 
0.250.59مثبت3.424.9102570.000دانشک افی

کارکنان مشتاقک م کو حل 
0.340.68مثبت3.516.0472580.000مشکلات بازدیدکنندگان

0.500.81مثبت3.668.1592580.000کارکنان مؤدب و خوش‌برخورد
 )یافته‌های پژوهش(

جدول 5. آمار استنباطی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از متغیر دانش و برخوردک ارکنان
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بنابراین می‌توان ميزان رضایت از دانش و برخوردک ارکنان را 
در سطح بالاتر از متوسط برآورد نمود. الگوی رفتاری در صنعت 
گردشگری نقش بسيار ممتازی دارد، زيرا آنچه در خاطر و ذهن 
ميهمان نقش می‌بندد، رفتار سازمانی پرسنل استک ه می‌توانند 
بر وفاداری مشتری اثرگذار باشد. می‌توان چنین استنباط نمود 
رضایت از دانش و برخوردک ارکنان می‌تواند زمینه‌ساز رونق 
گردشگری در بناهای تاریخی و ازجمله عمارت عالی‌قاپو باشد.

و  یکفیت  متغیر  مجموعه  از  رضایت  میزان  سنجش 
امکانات محیطی

در ادامه سنجش میزان رضایتمندی گردشگران از بازدید 
بناهای تاریخی،یک فیت محیطی و امکانات داخلی بررسی شد. 
این متغیر شامل هفت گویۀ: نظافت بنا؛ آرامش محیطی؛ فضای 
سبز و چشم‌انداز زیبا در محوطه؛ فضای نشستن و استراحت در 
محوطه؛ دسترسی به اینترنت در فضای محوطه؛ قیمت مناسب 
بلیت ورودی؛ سیستم صوتی راهنمای گردشگری است. در 
جدول 6 آمار توصیفی مربوط به نمونۀ آماری ارائه‌شده است.
جدول 7 نتایج استنباط آماری مربوط به سنجش رضایتمندی 
از متغیریک فیت محیطی و امکانات داخلی ارائه‌شده است. 
طبق نتایج به‌دست‌آمده و با درنظرگرفتن سطح معناداری 
پایین‌تر از 0.05 دربارۀ گویه‌های تمیزی مجموعهک اخ موزه 
چهلستون، آرامش محیطی، فضای سبز و چشم‌انداز زیبا در 
محوطه، قیمت مناسب هزینه ورودی رضایت وجود دارد؛ اما 
در خصوص گویه‌های فضای نشستن و استراحت در محوطه و 
دسترسی به اینترنت در فضای محوطه نتایج بیانگر مطلوبیت 
کم از دیدگاه گردشگران و نارضایتی در این خصوص می‌باشد. 
لذا به‌منظور بهبود رضایتمندی گردشگران لازم است فضاهایی 

برای نشستن و استراحت، البته متناسب با معماری و هویت 
تاریخی بنا درنظر گرفته شود. بدین ترتیب گردشگران در همۀ 
گروه‌های سنی و با توانایی‌های جسمی متفاوت قادر خواهند بود 
پس از استراحت و تجدید قوایک وتاه به بازدید از بنا بپردازند. 
دیگر گزینۀ مؤثر در بهبود رضایت گردشگران فراهمک‌ردن امکان 

اتصال به اینترنت در محوطۀ تاریخی عمارت عالی‌قاپوست.

سنجش میزان رضایت از مجموعۀ متغیر معماری و 
جذابیت تاریخی بنا

به‌منظور بررسی میزان رضایت از وضعیت معماری و جذابیت 
تاریخی بنا شش گویه طراحی گردیدک ه در جدول 8 گویه‌های 

موردبررسی به همراه آمار توصیفی نمونه ارائه شده است.
یافته‌های ارائه‌شده در جدول 9 آمار استنباطی متغیرهای 
مربوط به رضایتمندی از وضعیت معماری و جذابیت تاریخی 
بنا را بیان می‌نماید. همان‌طورک ه نتایج وی افته‌ها نشان می‌دهد 
برای دو متغیر زیبایی ویک فیت معماری و قدمت بنا با توجه به 
سطح معناداریک متر از 0/05 رضایتمندی گردشگران مورد 
تأیید قرار می‌گیرد، اما در مورد گویه‌های موزه موجود در بنا، 
مرمت و بازسازی بنا، تغییرات پس از مرمت ویک فیت مناسب 
مرمت با توجه سطح معناداری بالاتر از 0.05 نامناسب‌بودن از 
دیدگاه گردشگران وجود دارد و گردشگران از این حیث اعلام 
نارضایتی نموده‌اند. گردشگران بازسازی و مرمت انجام‌شده را 
مناسب ندانسته و از آن اظهار نارضایتی نموده‌اند. موزه موجود 
در بنا نیز درک اهش میزان رضایتمندی گردشگران نقش داشته 
استک ه منفی شدن آماره تی به همراه سطح معناداری بیشتر از 
0/05 نشانگر این نارضایتی است. پاسخ‌های ارائه‌شده بهیک فیت 
مرمت بنا نیز نشانگر آن استک ه گردشگرانیک فیت مرمت را 

جدول 6. آمار توصیفی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از متغیریک فیت محیطی و امکانات داخلی

یکفیت محیطی و امکانات داخلی
فراوانی

کلبسیار کمکممتوسطزیادبسیار زیاد

9563582818268تمیزی مجموعهک اخ موزه چهلستون

9376572418268آرامش محیطی

8272542826268فضای سبز و چشم‌انداز زیبا در محوطه

4762544256268فضای نشستن و استراحت در محوطه

3947724351268دسترسی به اینترنت در فضای محوطه

6356843821268قیمت مناسب هزینۀ ورودی

5961713227268سیستم صوتی راهنمای گردشگری
 )یافته‌های پژوهش(
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مناسب ارزیابی ننموده‌اند. لذا متولیان و برنامه​ریزان بناهای 
تاریخی باید توجه داشته باشند ازک ارشناسان خبره و ماهر در 

این بخش استفاده نمایند.

سنجش میزان رضایت از مجموعۀ متغیر محل استقرار 
و فضای پیرامونی بنا

پنجمین دسته شاخص‌های مرتبط با سنجش میزان رضایت، 
مربوط به محل استقرار و فضای پیرامونی بناستک ه با سه 
گویه، رضایت گردشگران را موردسنجش قرار داده است. 
نتایج توصیفی مربوط به گویه‌های مزبور به همراه گویه‌ها 

در جدول 10 وی افته‌های استنباطی حاصل از تحلیل‌های 
آماری در جدول 11 ارائه ‌شده است.

طبق نتایج ارائه‌شده در جدول 11 سطح معناداریک متر از 
0.05، بیانگر مطلوبیت از نظر گردشگران در خصوص شاخص‌های 
مربوطه است. این موارد شامل: نزدیکی به میدان نقش‌جهان؛ 
دسترسی به بازارهای اطراف بنا؛ نمای بیرونی زیبا می‌باشندک ه همه 
با بالاترین شاخص رضایت گردشگران روبه‌رو شده‌اند. واقع‌شدن 
بنای تاریخی عالی‌قاپو در میدان تاریخی باشکوه نقش‌جهان، 
دسترسی به بازار سنتی اصفهان با تیمچه‌ها و سراهای تاریخی 

یکفیت محیطی و امکانات 
داخلی

مقدارT ميانگين
محاسبه‌شده

درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضایت

معناداری در سطح 95 درصد

پایین‌ترین 
حد

بالاترین 
حد

تمیزی مجموعهک اخ موزه 
0.570.87مثبت3.729.3542610.000چهلستون

0.620.91مثبت3.7610.2092640.000آرامش محیطی

فضای سبز و چشم‌انداز زیبا در 
0.440.75مثبت3.607.4302610.000محوطه

فضای نشستن و استراحت در 
0.160.18-منفی3.010.0882600.930محوطه

دسترسی به اینترنت در فضای 
0.250.09-منفی0.9432510.347-2.92محوطه

0.240.54مثبت3.395.1532610.000قیمت مناسب هزینه ورودی

سیستم صوتی راهنمای 
0.210.53مثبت3.374.6272490.000گردشگری

)یافته‌های پژوهش(

جدول 7- آمار استنباطی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از متغیریک فیت محیطی و امکانات داخلی

جدول 8. آمار توصیفی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از وضعیت معماری و جذابیت تاریخی

معماری و جذابیت تاریخی
فراوانی

کلبسیار کمکممتوسطزیادبسیار زیاد

13541303127268زیبایی ویک فیت معماری

11555382429268قدمت بنا

5756483858268موزه موجود در بنا

4757643656268مرمت و بازسازی بنا

4644605452268تغییرات پس از مرمت

5753554551268یکفیت مناسب مرمت
 )یافته‌های پژوهش(
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جدول 9. آمار استنباطی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از وضعیت معماری و جذابیت تاریخی

جدول 10. آمار توصیفی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از محل استقرار و فضای پیرامونی

معماری و جذابیت تاریخی
فراوانی

کلبسیار کمکممتوسطزیادبسیار زیاد

12850422223268نزدیکی به میدان تاریخی نقش جهان

11759392822268دسترسی به بازارهای موجود در اطراف محلک اخ عالی‌قاپو

13147362129268نمای بیرونی زیبا

)یافته‌های پژوهش( 

وضعیت معماری و 
جذابیت تاریخی

مقدارT ميانگين
محاسبه‌شده

درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضایت

معناداری در سطح 95درصد

پایین‌ترین 
حد

بالاترین حد

0.681.03مثبت3.869.8302630.000زیبایی ویک فیت معماری

0.610.95مثبت3.789.0872600.000قدمت بنا

0.120.24-منفی3.060.6792560.498موزۀ موجود در بنا

0.160.18-منفی3.010.1332590.894مرمت و بازسازی بنا

0.260.08-منفی0.9942550.321-2.91تغییرات پس از مرمت

0.100.25-منفی3.080.8682600.386یکفیت مناسب مرمت
)یافته‌های پژوهش( 

ابعاد
مقدارT ميانگين

محاسبه‌شده
درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

نوع 
رضایت

معناداری در سطح 95 درصد

پایین‌ترین 
حد

بالاترین 
حد

نزدیکی به میدان تاریخی نقش 
0.741.06مثبت3.9011.0942640.000جهان

دسترسی به بازارهای موجود در 
0.670.99مثبت3.8310.2992640.000اطراف محلک اخ عالی‌قاپو

0.701.04مثبت3.8710.1892630.000نمای بیرونی زیبا
 )یافته‌های پژوهش(

جدول 11. آمار استنباطی متغیرهای مربوط به رضایتمندی از محل استقرار و فضای پیرامونی

و نمای بیرونی زیبا و چشم‌نواز عالی‌قاپو، شکل‌دهنده رضایت از 
محل استقرار و فضای پیرامونیک اخ موزه عالی‌قاپو بوده است.

به  توجه  با  بنا  از  مجدد  بازدید  به  تمایل  بررسی 
مرمت‌های انجام‌شده

سایری افته‌های حاصل از فرایند پرسشگری مؤید آن است با 
توجه به مرمت‌های انجام‌شده 88/1 درصد نظر مساعد و 10/1 
درصد نظر نامساعد نسبت به تمایل برای تجدید بازدید از بنا 
داشته‌اند. نتایج حاصل از آزمون خی‌دوک ه در جدول 12 ارائه‌شده 

است مؤید تمایل به بازید مجدد از بنا است. در پژوهش حاضر 
نتیجۀ آزمون خی‌دو به این هدف مورداستفاده قرار می‌گیردک ه 
مساعدت نظر گردشگران برای بازدید مجدد از بنا و پیشنهاد به 
دیگران بررسی شود. بدین لحاظ پاسخ سؤال به صورت دو گزینه‌ای، 
بلی و خیر، تدوین‌شده است. وقتی مقدار آمار خی‌دو معنادار شود 
به این معناستک ه کی نظری ا پاسخ سبب ایجاد تفاوت معنادار 
در پاسخ‌ها شده است.ی افته‌های تکمیلی در جدول بعد )شماره 
13( نشان می‌دهد این تفاوت ناشی از پاسخ‌های مساعد برای 

تمایل به بازدید مجدد و معرفی به دیگران برای بازدید است.
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جدول 13 نتایج توصیفی تمایل مجدد به بازدید از بنا 
ارائه نموده است. 96/3درصد از  و پیشنهاد به دیگران را 
گردشگران به پیشنهاد بازدید از بنای موردنظر به دوستان و 
آَشنایان جواب مثبت و 2/2درصد جواب منفی داده‌اند. لازم 
به ذکر است نتیجۀ حاصل از بررسی مدت زمان بازدید از بنا 
توسط هر گردشگر نشانگر آن است 53/7درصد از گردشگران 
30 دقیقه، 23/5درصد 15 دقیقه، 11/9درصد 45 دقیقه، 
5/6درصد بیش از 45 دقیقه و تنها 4/1درصد آنهاک متر از 

15 دقیقه را برای بازدید از بنا زمان صرفک رده‌اند.

تاریخی  بنای  بازدید  از  رضایت  میزان  اولویت‌بندی 
عالی‌قاپو در ابعاد متفاوت

اولویت‌های رضایتمندی در  بررسی  به‌منظور  ادامه  در 
حوزه‌های متفاوت از آزمون فریدمن استفاده شد. با توجه به 
نتایج ارائه‌شده در جدول 14 و با توجه به مقدار 0/000سطح 

معناداری، فرض صفر تحقیق رد شده است؛ در نتیجه، میانگین 
رضایت دسته‌های مختلف بای کدیگر تفاوت دارد.

جدول 15 شامل آمار توصیفی استک ه میانگین رتبه‌های 
هر متغیر را نشان می‌دهد. هرچقدر میانگین رتبه‌ها بالاتر باشد، 
اهمیت آن متغیر بیشتر است )تقوایی و همکاران، 1390: 17؛ 
کارگر فرد و همکاران، 1390: 204(. بنابری افته‌های حاصل 
از تحلیل، بیشترین سطح رضایت مربوط به بعد برخورد و 
دانشک ارکنان و پس از آن معماری و جذابیت‌های تاریخی 
بناست. رضایت از محل استقرار و فضای پیرامونی، حمل‌ونقل 
و دسترسی ویک فیت محیطی و امکانات داخلی در مرتبه‌های 

بعدی رضایت قرار می‌گیرند.

داخلی  گردشگران  رضایتمندی  مقایسه‌ای  سنجش 
و خارجی

همان‌گونهک ه ذکر شد جامعه آماری پژوهش متشکل از 
گردشگران داخلی و خارجی )208 گردشگر داخلی و 58 
گردشگر خارجی( است. به‌منظور سنجش معناداری تفاوت 
بین میزان رضایت گردشگران داخلی و خارجی از آزمون تی 

زوجی استفاده‌شده است.
جدول 16 حاوی نتایج توصیفی مربوط به آزمون است. 
همان‌طورک ه مشاهده می‌گردد در تمامی موارد سطح رضایت 
گردشگران خارجیک متر از گردشگران داخلی اعلام‌شده است.
جدول 17 حاوی نتایج مربوط به آزمون تی زوجی برای 

جدول 12. تمایل به بازدید مجدد از بنا

166.087a Chi-Square

1 درجه آزادی

0.000 سطح معناداری

 یافته‌های پژوهش

درصدفراوانیپیشنهاد بازدید به دیگراندرصدفراوانیبازدید مجدد از کاخ عالی‌قاپو

25896.3پاسخ مثبت23688.1پاسخ مثبت

62.2پاسخ منفی2710.1پاسخ منفی

26498.5مجموع26398.1مجموع

268100کل268100کل
 )یافته‌های پژوهش(

جدول 13. تمایل به بازدید مجدد و پیشنهاد به دیگران

جدول 15. رتبه‌بندی میزان رضایتمندی از بازدید بنای تاریخی

شاخص‌ها
میانگین آزمون 

فریدمن

2/47حمل‌ونقل و دسترسی

4/05برخورد و دانشک ارکنان

2/20یکفیت محیطی و امکانات داخلی

3/29معماری و جذابیت تاریخی

2/99محل استقرار و فضای پیرامونی
)یافته‌های پژوهش( 

جدول 14. نتایج آزمون فریدمن

197 تعداد

169/090 Chi-Square

4 درجه آزادی

0.000 سطح معناداری

)یافته‌های پژوهش(
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جدول 16. نتایج توصیفی آزمون فریدمن

متغیر ملیت تعداد میانگین

حمل‌ونقل و دسترسی
ایرانی 172 3/97
خارجی 55 2/39

دانش و برخوردک ارکنان
ایرانی 183 4/67
خارجی 59 2/87

یکفیت محیطی و امکانات داخلی
ایرانی 180 3/64
خارجی 55 2/54

معماری و جذابیت تاریخی
ایرانی 188 4/32
خارجی 58 2/60

محل استقرار و فضای پیرامونی
ایرانی 204 4/43
خارجی 60 1/95

)ی افته‌های پژوهش( 

متغیر

آزمون Levenes برای 
برابری واریانس  t-test for Equality of Means

 f آماره
سطح 

معناداری
آماره تی درجه آزاری Sig. (2-tailed)

 95% Confidence
 Interval of the

Difference

کرانه پایین کرانه بالا

حمل‌ونقل و 
دسترسی

فرض برابری واریانس 5/408 0/021 16/194 255 0/000 1/391 1/776

فرض نابرابری واریانس 18/233 114 0/000 1/411 1/755

دانش و برخورد 
کارکنان

فرض برابری واریانس 2/042 0/154 11/252 240 0/000 1/483 2/112

فرض نابرابری واریانس 12/377 117 0/000 1/510 2/085

یکفیت محیطی و 
امکانات داخلی

فرض برابری واریانس 1/174 0/28 9/600 233 0/000 0/875 1/327

فرض نابرابری واریانس 10/124 98 0/000 0/885 1/317

معماری و جذابیت 
تاریخی

فرض برابری واریانس 12/482 0/000 10/575 244 0/000 1/400 2/041

فرض نابرابری واریانس 12/295 125 0/000 1/443 1/997

محل استقرار و 
فضای پیرامونی

فرض برابری واریانس 4/319 0/039 24/563 262 0/000 1/288 2/687

فرض نابرابری واریانس 22/433 85 0/000 2/267 2/708
 )یافته‌های پژوهش(

جدول 17. نتایج آزمون تی زوجی برای دو نمونه مستقل

دو نمونه مستقل است. همان‌گونهک ه مشاهده میک‌نید فرض 
همگونی واریانس‌ها در همۀ موارد رد شده است. با توجه به 
مقدار صفر برای sig به‌دست‌آمده، فرض صفر پژوهش دائر 
بر  تفاوت‌نداشتن در میانگین رضایت گردشگران داخلی و 
خارجی تحقیق رد می‌گردد و نتایج تصدیقک‌نندۀ تفاوت در 

میزان رضایت گردشگران داخلی و خارجی است.

چنانک‌ه در جدول 17 مشخص گردیده در همۀ موارد 
میانگین رضایت گردشگران خارجیک متر از میزان رضایت 
گردشگران داخلی بوده است و لزوم برنامه‌ریزی در خصوص 

بهبود سطح رضایت را متذکر می‌گردد.
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نتیجه‌گیری
سنجش میزان رضایتمندی و آگاهی از زمینه‌های رضایت گردشگران در حوزه‌های مختلف گردشگری الگوی 
مناسب برای برنامه ریزان حوزه گردشگری و افزایش ضریب موفقیت آن است. طبق نتایج به‌دست‌آمده از پژوهش 
حاضر مي‌توان پذيرفتک ه در مجموع‌، در خصوص متغیرهای حمل‌ونقل و دسترسی از منظر گردشگران رضایت 
وجود داشته است. نتایج استنباط آماری مربوط به سنجش رضایتمندی از متغیریک فیت محیطی و امکانات داخلی 
نشانگر آن است در مورد گویه‌های تمیزی مجموعهک اخ موزه چهلستون، آرامش محیطی، فضای سبز و چشم‌انداز 
زیبا در محوطه، قیمت مناسب هزینۀ ورودی رضایت وجود دارد؛ اما در خصوص گویه‌های فضای نشستن و استراحت 
در محوطه و دسترسی به اینترنت در فضای محوطه، نتایج بیانگر مطلوبیتک م از دیدگاه گردشگران و نارضایتی در 
این خصوص می‌باشد. لذا به‌منظور بهبود رضایتمندی گردشگران لازم است فضاهایی برای نشستن و استراحت البته 
متناسب با معماری و هویت تاریخی بنا در نظر گرفته شود. نتایج بررسی رضایتمندی از وضعیت معماری و جذابیت 
تاریخی بنا نشان می‌دهد گردشگران بازسازی و مرمت انجام‌شده را مناسب ندانسته و از آن اظهار نارضایتی نموده‌اند. 
موزه موجود در بنا نیز درک اهش میزان رضایتمندی گردشگران نقش داشته است. وضعیت محل استقرار و فضای 
پیرامونیک اخ موزه عالی‌قاپو نشان می‌دهد واقع‌شدن بنای تاریخی عالی‌قاپو در میدان تاریخی باشکوه نقش‌جهان، 
دسترسی به بازار سنتی اصفهان با تیمچه‌ها و سراهای تاریخی و نمای بیرونی زیبا و چشم‌نواز عالی‌قاپو شکل‌دهندۀ 
رضایت از محل استقرار و فضای پیرامونیک اخ موزه عالی‌قاپو بوده است. سایری افته‌های حاصل از فرایند پرسشگری 
مؤید آن است با توجه به مرمت‌های انجام‌شده 88/1درصد نظر مساعد و 10/1درصد نظر نامساعد به تمایل برای 
تجدید بازدید از بنا داشته‌اند. اولویت‌بندی میزان رضایت از بازدید بنای تاریخی عالی‌قاپو نشانگر تفاوت در میانگین 
رضایت از ابعاد موردبررسی است. بنابری افته‌های حاصل از تحلیل، بالاترین سطح رضایت مربوط به بعد برخورد و دانش 
کارکنان و پس از آن معماری و جذابیت‌های تاریخی بناست. رضایت از محل استقرار و فضای پیرامونی، حمل‌ونقل 

و دسترسی ویک فیت محیطی و امکانات داخلی در مرتبه‌های بعدی رضایت قرار می‌گیرند.
سنجش مقایسه‌ای رضایتمندی گردشگران داخلی و خارجی بیانگر آن است در تمامی موارد بررسی شده سطح 
رضایت گردشگران خارجیک متر از گردشگران داخلی اعلام‌شده است. با توجه به آنکه در افق 1404 هدف ایران 
قرارگرفتن در جایگاه اول جذب گردشگران خارجی در سطح منطقه و خاورمیانه است توجه به الزامات رضایتمندی 
گردشگران نمود بیشتری میی‌ابدک ه نتایج پژوهش حاضر درک نار سایر پژوهش‌های علمی می‌تواند زمینه‌ساز 

برنامه‌ریزی برای جلب بیشتر رضایت گردشگران خارجی باشد.
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5 Abstract

This research which is an analytical descriptive survey, aims to measure the satisfaction 
of tourists visit the monument of experience Alighapoo, prioritize the satisfaction of 
different dimensions and comparing the satisfaction of domestic and foreign tourists as 
the need to develop sustainable tourism monuments. The sample size was determined 
using a sample of 268 samples. Data collection tool was questionnaire made by 42 
variable whose was approved in 740/ reliability using Cronbach’s alpha. The data 
were collected using sample t-test T, T-test, Friedman test and chi were analyzed using 
SPSS software. The highest level of satisfaction varies according to the treatment and 
knowledge, then architecture and historic charm of the building. Satisfaction of seating 
and surroundings, transport and access and ultimately environmental quality and 
indoor facilities are in place by next satisfaction. Satisfaction between the domestic 
and foreign tourists there are significant differences in terms of satisfaction and 
satisfaction of foreign tourists was lower in all cases of domestic tourists’ satisfaction. 

Keywords: Alighapoo, domestic tourists, international tourists, monuments, satisfaction.
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